Ref: 08/774995.9/17

Agencia Madrilefa de Atencién Social

ket CONSEJERIA
DE POLITICAS SOCIALES Y FAMILIA

Comunidad de Madrid

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS
EVALUACION DE LA SATISFACCION CON EL SERVICIO PRESTADO EN 92
CENTROS ADSCRITOS A LA AGENCIA MADRILENA DE ATENCION SOCIAL

MEDIANTE EL EMPLEO DE ENCUESTAS A USUARIOS, FAMILIARES Y

ok ok ok

CIUDADANOS
INDICE

1. INTRODUCCION .....ooueevrreereeerenseesseseesessesessesessessesensesessessessssssensesssessesessessnsesessesesenees 2 §
2. OBJETO DEL CONTRATO ....coverueuerreneereersessesseseseesessssessessesesessssensessssesessesssensesessssesenes 2 %
3. PLAZO DE EJECUCION........couevererreeereseesessesessessesesssessessesesessssesssessesessesssessesesssnssenes 3 %
4. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO .....cceeeruereerenereeseeeseeesessesessessesesssessessesessssensns 3 %
5. POBLACION OBJETO, TIPO DE CENTRO A ESTUDIAR Y TIPOS DE ENCUESTAS 5
APLICABLES .......eeveeerertesesseeesestssessssessesessessesesessssessesessesesessssessesensessssessesensssensessnsensesensnns 4 gé
6. METODOLOGIA Y MUESTRA ......ccertrrerrreetereeseeeseessensessesessesssssssesessessrsesensessesessssesenes 5 é%
7. MEDIOS MATERIALES ......coeetereerereesersesessesessessesesssssssessesesessssessssessssessessssensesensesesenes 10 %g
8. ELTRABAJO DE CAMPO.........oeeereeererereeseeesessesessesessessesesessssessssessssessesssensesensesesenes 11 :Ea
9. SUPERVISION DEL TRABAJO DE CAMPO, CONTROL DE CALIDAD Y DEPURACION DE ig
DATOS ...cveeeueereteseetsessestesessesestssessessesessesessestssensesessssasessesensesessensesessesentessssensssessessssensen 13 ;U
10. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION (Explotacion y andlisis de datos) .........ccceuerenee. 14 é %
11. PRODUCTOS. INFORMES FINALES........ceceeteuerrrrereeressessesessesesssssssessssessessssessssensssessenees 15 ;g
12. PRESENTACION DE LOS TRABAJOS.......coveerrererrereeeesessssessssesssssssesssssssessesesssesssessenees 19 52
13. IMEDIOS HUMANOS ..vvroeeeeeenneeeeeesseseseesssessssmsssssssssssssessssssssssssssmmsssssessesssssssesssseees 20 %%
14. PLAN DE TRABAJO Y CRONOGRAMA .......couecvrreeteerresssessssesssssssessessssessesesssessssessenees 22 3E
15. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA Y PROTECCION DE DATOS .....ccveueereerrererreraeessenens 26

16. DIRECCION, COORDINACION E INSPECCION DEL SERVICIO .....cc.coveruerrereereereressersesaenne 27

ANEXO I: CENTROS



Agencia Madrilefa de Atencién Social

ket CONSEJERIA
DE POLITICAS SOCIALES Y FAMILIA

Comunidad de Madrid

ok ok ok

1. INTRODUCCION

La Agencia Madrilefia de Atencidén Social, Organismo Autéonomo Administrativo de la
Consejeria de Politicas Sociales y Familia de la Comunidad de Madrid, viene realizando desde
2009 estudios de medida sobre la satisfaccion de familiares y/o usuarios atendidos en sus
centros con el fin de mejorar los servicios, y adecuar la oferta al complejo balance entre
calidad técnica prescrita desde el saber y la calidad percibida, o satisfaccion, entendida como
un sentimiento albergado a través de la percepcion subjetiva que cada persona tiene sobre
el servicio recibido.

También durante los ultimos afios se vienen realizando encuestas telefonicas a los
ciudadanos que presentan quejas o sugerencias sobre los servicios prestados en los
diferentes centros de la AMAS, con objeto de conocer su opinion con el proceso de
tratamiento de las quejas e identificar posibles acciones de mejora.

2. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es la evaluacion de la calidad del servicio prestado en los 92
centros adscritos a la Agencia Madrilena de Atencién Social, relacionados en el Anexo | del

Pliego de Prescripciones Técnicas, basada en las siguientes actuaciones:

12) medir y analizar el posicionamiento y la opinién (importancia y valoracién) de los
usuarios y familiares de usuarios de los centros gestionados por la AMAS, sobre una serie
de dimensiones y atributos definidos por la AMAS como elementos constitutivos de un
servicio de Calidad, a través de encuestas personales, presenciales o telefénicas, segun el
caso, discriminando cada estudio y sus resultados, de acuerdo a las diferentes tipologias
de Centros gestionados por la Agencia Madrilena de Atencion Social y a las
caracteristicas de la poblacion atendida, aplicando una metodologia de evaluacién

homogénea

29) medir y analizar la satisfacciéon de los ciudadanos que han presentado quejas o
sugerencias centradas en los servicios prestados en los centros de la AMAS mediante la

realizacién de encuestas telefdnicas mensuales sobre la satisfaccién de los ciudadanos
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gue han presentado quejas o sugerencias centradas en los servicios prestados en los
centros de la AMAS, para conocer su percepcion sobre el tratamiento dado a las mismas,

el proceso de gestidon y resolucion y la deteccidn de posibles areas de mejora.

En suma, los estudios y sus resultados servirdn como herramienta para la mejora de la
Politica de Calidad del Servicio prestado en los centros propios de la AMAS, aportando con
alta fiabilidad el conocimiento del grado de satisfaccion del usuario/familiar y las principales
carencias o areas de mejora existentes.

3. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion sera desde el 1 de enero de 2018 a 31 de diciembre de 2018.

4. LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

Los trabajos relacionados con la planificacion, explotacion y analisis de datos y la elaboracion
de informes se realizaran en la propia sede de la empresa adjudicataria. El despliegue y el
trabajo de campo se realizardn segun la siguiente tabla:

. TIPO

TIPOLOGIA DE CENTRO Y USUARIO ENTREVISTA

Capacidad cognitiva . . .
25 . Entrevista presencial a residentes
) . Iintacta
Residencias de - — - ofon p—T

Mayores Capacidad cognitiva Ent.reV|sta telefénica a familiares de

alterada residentes

Entrevista telefénica a familiares de
13 Centros para personas con discapacidad |usuarios

intelectual Entrevista presencial a usuarios de C.
Ocupacionales con capacidad cognitiva

32 Mayores activos con Entrevista presencial a socios de los
Centros de

Mayores

capacidad cognitiva intacta |centros

Entrevista telefénica a familiares de

18 Centros de Dia de Mayores .
usuarios

4 Comedores Sociales Entrevista presencial a usuarios

Entrevista telefénica a
usuarios/ciudadanos que presentan
guejas sobre los servicios prestados

Servicios Centrales y todos los centros de la
AMAS
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En el caso de las entrevistas presenciales, los encuestadores se desplazaran a los propios
centros de la AMAS, cuyas direcciones figuran en el Anexo I.

En el caso de las entrevistas telefénicas, se realizaran desde el Call-Center que la empresa
adjudicataria ponga a disposicién de este contrato.

Las reuniones con la coordinacién de calidad, comunicacion y formacion para la planificacion
de los trabajos se llevaran a cabo en la sede de los servicios centrales de la AMAS, al igual
que la presentacion de los informes finales al equipo Directivo que cierra la ultima fase del
plan de trabajo.

5. POBLACION OBJETO, TIPO DE CENTRO A ESTUDIAR Y TIPOS DE ENCUESTAS
APLICABLES

5.1. TIPOLOGIA DE POBLACION Y CENTROS

La aplicacién de las encuestas y su posterior explotacion y estudio tienen como foco a tres
tipos de colectivos: poblacién mayor, auténoma y dependiente; personas con discapacidad
intelectual y adultos vulnerables de 92 centros con la siguiente distribucion:

e 25 RESIDENCIAS DE MAYORES (Mayores con patréon cognitivo intacto y Familiares de
Mayores dependientes), con 6.250 plazas.

e 18 CENTROS DE DIA DE MAYORES (Familiares de Mayores dependientes, que residen
con su familia), con 614 plazas.

e 13 CENTROS PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL (8 CENTROS
OCUPACIONALES Y 5 CENTROS PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL
GRAVEMENTE AFECTADQS). (Familiares de personas con discapacidad, tanto
residentes como usuarios externos de los 13 centros y usuarios de los centros
ocupacionales con capacidad cognitiva para contestar las preguntas del cuestionario),
con 1.723 plazas.

e 32 CENTROS DE MAYORES. Mayores autdnomos, socios de los Centros, que viven en
el entorno familiar, con mas de 390.000 socios.

e 4 COMEDORES SOCIALES. Adultos beneficiarios de la prestacién de comedor, con 850
usuarios de media diaria.
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OBJETO 1 DEL CONTRATO. ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO.

En concreto, han de llevarse a cabo 7 estudios diferenciados que incluyen 7 tipos de
encuestas representativas con las siguientes caracteristicas:

e Encuesta presencial a residentes con Patrén Cognitivo Intacto de Residencias de
Mayores.

e Encuesta telefénica a familiares de residentes con Patron Cognitivo No Intacto de
Residencias de Mayores.

e Encuesta telefdonica a familiares de usuarios de Centros de Dia de Mayores.

e Encuesta telefénica a familiares/tutores de usuarios de Centros para personas con
discapacidad intelectual, discriminando entre CADP y CO."

e Encuesta presencial a usuarios de centros ocupacionales con capacidad cognitiva.

e Encuesta presencial a socios/usuarios activos de Centros de Mayores.

e Encuesta presencial a usuarios de los Comedores Sociales.

OBJETO 2 DEL CONTRATO. ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL PROCESO DE GESTION DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS.

El desarrollo de las encuestas de satisfaccion con el proceso de gestion de quejas vy
sugerencias, se realiza a través de un unico tipo de encuesta, independientemente del tipo
de centro al que se asocie la queja/sugerencia, a través de encuentras telefonicas.

6. METODOLOGIA Y MUESTRA

6.1. METODOLOGIA

Estos estudios habran de contar y describir, de forma explicita, un enfoque metodoldgico
que permita llegar al calculo del ICP (INDICADOR DE CALIDAD PERCIBIDA) para cada tipologia
de centro y para cada centro en particular, asi como un tratamiento homogéneo de los
datos, analisis de resultados y elaboracion de sus correspondientes informes finales.

! CADP Centro de atencién a personas con discapacidad gravemente afectados y C.0. Centro Ocupacional
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La metodologia deberd mantener las series estadisticas temporales que hasta el momento le
vienen permitiendo a la Agencia Madrilefia de Atencidn Social, verificar la evolucién de la
satisfaccion de los usuarios y familiares con los servicios prestados.

La metodologia estard, por tanto, enfocada a la busqueda del Indicador de Calidad desde la
medicién y el analisis del posicionamiento y la opinién (importancia y valoracién) de los
usuarios y familiares de usuarios sobre una serie de dimensiones y atributos de calidad
definidos y proporcionados por la AMAS.

Por ello, aparte de los resultados que genere la explotacion estadistica de las diferentes
variables incluidas en los cuestionarios y sus posibles cruces y explotacidon estadistica, la
metodologia debera servir para el calculo de los siguientes indicadores:

Un Indicador Sintético de la Calidad del Servicio (ISC), como expresién numérica resumida de

la calidad del servicio para el usuario.

Indicador de calidad percibida para cada atributo (ICP) ponderado por la importancia dada a

cada aspecto.

Indicador de calidad percibida global (ICP) para el conjunto por tipo de Centro y para cada

uno en particular.

Indicador de calidad percibida global corregido (ICP)

Puntos fuertes y débiles de cada centro, en base a la valoracidn e importancia de cada

atributo en cada centro y la media de centros.

Estos indicadores deberdan ofrecer la posibilidad de valorar de una manera sencilla la
evolucion temporal del servicio en su conjunto, de cada centro en particular y la
comparacion en términos homogéneos entre los diferentes centros que integran la AMAS.

En el caso del objeto 2 del contrato, el estudio sobre la satisfaccion con el proceso de gestidn
de quejas y sugerencias ofrecera un indicador global de calidad percibida para el total de los
centros de la AMAS vy para cada tipologia de centro, en funcién de la codificacion de
criticidad de la queja/sugerencia.

R —————— 11117
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La afijacion muestral de cada encuesta debera ser dimensionada, teniendo en cuenta los
diferentes tipos de centros que gestiona la AMAS, atendiendo a dos condicionantes:

e Obtener resultados significativos para cada Centro.

e El error de estimacién muestral debe ser semejante para todos los centros de cada

tipologia, con la finalidad de que los resultados obtenidos en cada una de ellas sean

comparables desde el punto de vista de su significacion.

Por tanto, se establecen los siguientes margenes de fiabilidad: como mdaximo un + 10% de
error centro a centro, y = 3,5% de error maximo para el conjunto de centros por tipo de
estudio y encuesta.

o
<
83
El nimero de encuestas validas minimas necesarias para alcanzar los valores anteriores, se §§
2
estima inicialmente en, al menos 6.800, de las que aproximadamente un 60% son g%
ee)
presenciales y 40% telefénicas, teniendo como referencia los universos resultantes del corte §§
transversal realizado en diciembre de 2016 que recoge la siguiente tabla: §§
S
Q.0
UNIVERSOS &8
. TIPO Datos it
TIPOLOGIA DE CENTRO Y USUARIO . . dg
ENTREVISTA diciembre B
* €3
2016 (*) 52
Capacidad cognitiva . . . S3
. . . . 8 Entrevista presencial a residentes 1.495 %ﬁ
Residencias de | Intacta 35
=1
Mayores Capacidad cognitiva |Entrevista telefénica a familiares 3725 5
q . ST
alterada de residentes BE
. . - 25
Entrevista telefénica a familiares 1.465 L
Centros para personas con de usuarios '
discapacidad intelectual Entrevista presencial a usuarios de .
centros ocupacionales
Centros de Mayores activos Entrevista presencial a socios 19.295
Mayores
, Entrevista telefonica a familiares
Centros de Dia de Mayores , 595
de usuarios
Comedores Sociales Entrevista presencial a usuarios 800
(*) Los Universos varian de un afio a otro, se corresponden con la disponibilidad de personas con capacidad
de ser entrevistadas en el dia en el que se realiza el corte en centros residenciales/Centros de dia y la media
de asistentes/dia en los Centros de Mayores y Comedores Sociales.
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El minimo de 6.800 encuestas totales se alcanzard, independientemente de los universos.
Los universos objeto de la investigacidon seran proporcionados por la AMAS. El total de
entrevistables que los constituyen se obtendran a fecha cierta de diciembre de 2017, una
vez realizado un corte transversal en cada tipo de centro que definira el nimero total.

6.3. MUESTRA EN EL ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL PROCESO DE GESTION DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS. OBJETO 2 DEL CONTRATO.

El estandar sobre el niumero de encuestas realizadas a los ciudadanos, familiares o usuarios
gue presenten quejas y sugerencias se establece, como minimo, en el 25% del total de las
presentadas durante el afio, toda vez que el ciudadano, familiar o usuario ha recibido la
respuesta definitiva a su queja o sugerencia. Se alcanzardn como minimo las 200 encuestas
sobre la gestidon de quejas/sugerencias. El nUmero global de quejas presentadas durante el
afo 2016 ascendid aproximadamente a 800.

Mensualmente se entregaran a la empresa adjudicataria listados con las quejas/sugerencias
cerradas’ durante el mes anterior, codificadas en funcién del tipo de centro y la criticidad de
la queja/sugerencia.

6.4. CUESTIONARIOS Y TIEMPO DE APLICACION EN LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION
CON EL SERVICIO PRESTADO. OBJETO 1 DEL CONTRATO.

Los Cuestionarios base, proporcionados por la AMAS, estan integrados por un nucleo central
de 8 dimensiones de calidad y un total de entre 25/30 atributos para las 8 dimensiones, que
vienen siendo aplicados en ediciones anteriores y otras variables que a continuacién se
sefalan. En el caso de los cuestionarios para los usuarios de centros ocupacionales, éstos
estaran adaptados e incluirdn un menor nimero de atributos para facilitar su comprensién.

Con caracter general los grupos de preguntas, que en los 7 tipos de cuestionarios van a dar
respuesta a lo propuesto, son los siguientes:

e Preguntas para caracterizar al encuestado (edad, sexo, relacién con el usuario -en
familiares-).

e Preguntas para caracterizar al usuario (en el caso de encuestas realizadas a
familiares/tutores).

2 Queja/sugerencia cerrada es aquella en la que el ciudadano que la formula ya ha recibido contestacidn por parte de la
Administracion.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.oré;/csv Hl” || || ‘ I‘"" || I||| I||| ||||| I‘l |||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1037791837917966461813



Agencia Madrilefa de Atencién Social

ket CONSEJERIA
DE POLITICAS SOCIALES Y FAMILIA

Comunidad de Madrid

ok ok ok

e Valoracion del servicio desde una perspectiva global.

e Valoracién del servicio con respecto al afio anterior.

e Importancia y Valoracion tanto de las dimensiones como de los atributos de calidad.
e Enumeracién de las dimensiones mas importantes.

e Enumeracién de los atributos mejorables.

e Preguntas abiertas para cada estudio y afio, que se formularan en su momento.

Los cuestionarios presenciales tienen una duraciéon media de 15 minutos de acuerdo con las
especiales caracteristicas de |la poblacién a entrevistar y de aproximadamente 12-15 minutos
de media en las encuestas telefdnicas.

Todos los apartados del cuestionario no reservados para codificar deberan estar
cumplimentados, por lo que se exigird un control estricto por parte de la empresa
adjudicataria para cumplimentar las distintas preguntas de los mismos. La codificacién,
conjuntamente con la grabacidn de los cuestionarios y de los literales contenidos en los
mismos, correra a cargo del adjudicatario.

6.5. CUESTIONARIO Y TIEMPO DE APLICACION EN EL ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL
PROCESO DE GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS. OBJETO 2 DEL CONTRATO.

El cuestionario base para el estudio sobre la satisfacciéon con el proceso de quejas y
sugerencias, proporcionado por la AMAS, estd integrado por un nucleo central de entre
10/15 atributos de calidad y una seccidn cualitativa en la que interrogar sobre la forma en
gue se ha prestado atencidon y resolucién al motivo que generaba la queja/sugerencia y las
posibles mejoras que implementaria el ciudadano para la solucidn.

Con caracter general el estudio se estructura en las siguientes preguntas:

e Preguntas para caracterizar al encuestado (fundamentalmente relacidon con el servicio
sobre el que se centra la queja/sugerencia).

e Valoracién del proceso de gestion de quejas y sugerencias desde una perspectiva global.
e Valoracién de la accesibilidad para la presentacidn de quejas y sugerencias.

e Valoracion de la atencion y trato recibidos durante el proceso.

o Valoracién del tiempo transcurrido para recibir una respuesta.

e Valoracién de los atributos mejorables.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.oré;/csv Hl” || || ‘ I‘"" || I||| I||| HI ||
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o Estudio cualitativo sobre la causa de la queja/sugerencia, resolucién de la misma vy las
posibles mejoras en la prestacién del servicio que, a juicio del entrevistado, mejorarian la
calidad del mismo y evitarian la reiteracion del motivo que desencadena la
gueja/sugerencia.

Se estima una duracion media de aproximadamente 12-15 minutos en el desarrollo de las
encuestas telefdnicas sobre la gestion de quejas/sugerencias.

Todos los apartados del cuestionario no reservados para codificar deberan estar
cumplimentados, por lo que se exigird un control estricto por parte de la empresa
adjudicataria para cumplimentar las distintas preguntas de los mismos. La codificacidn,
conjuntamente con la grabacién de los cuestionarios y de los literales contenidos en los
mismos, correra a cargo del adjudicatario.

7. MEDIOS MATERIALES

7.1. Encuestas presenciales.

Cada encuestador presencial debera contar para la realizacion de su trabajo con la
formacién mixta: de la AMAS para los temas especificos que caracterizan a los
usuarios/familiares de la Organizacion, y de la Empresa adjudicataria para los temas técnicos
de campo (segun lo establecido en el apartado 13.2 del presente PPT), junto con el siguiente
material y equipamiento:

¢ Manual del encuestador.

e Informacidn de la ubicacién del centro destinatario, direcciéon, teléfonos de contacto y
profesionales de enlace de todos los centros sobre los que van a intervenir.

e Registro de incidencias.

e Acreditacidn personal para la entrada a los centros.

e Maquina/equipo para el desarrollo y registro de los resultados de la encuesta.

Para las entrevistas presenciales cada encuestador dispondra de dispositivos de recogida
directa de datos tipo tablets o pc, en soporte magnético programable, que permitan el

almacenamiento seguro de los datos (incluso en caso de fallo del terminal), con la velocidad
y memoria suficientes; y que posibiliten el control y supervision.
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7.2. Encuestas telefénicas.
Los encuestadores telefonicos deberan contar con, al menos:

e Guias de introduccidn al entrevistado: transparencia, amabilidad, escucha, capacidad
para explicar la importancia de la encuesta e idiosincrasia de la poblaciéon a
encuestar.

e En el caso de las encuestas sobre la gestion de quejas/sugerencias, listado con los
motivos que generaron la queja/sugerencia.

e Infraestructura telefdnica e informatica adecuada, segln lo descrito a continuacion.

Para las entrevistas telefdonicas la empresa adjudicataria contara con una plataforma técnica
y un Sistema CATI (Computer assisted telephone interviewing), adecuados al trabajo que se
plantea, que permita la gestion de las llamadas, grabaciones, controles y la supervisidon
continua del proceso.

Asimismo, se proporcionaran a la Direccidn de los Trabajos las grabaciones que solicite, en el
formato requerido y con la nomenclatura mdas adecuada para su seguimiento.

El intercambio de grabaciones se realizara de forma segura, cumpliendo todos los requisitos
gue garanticen la proteccion de datos de cardacter personal, tanto en la transmision como en
el almacenamiento.

8. EL TRABAJO DE CAMPO

Con caracter general, el trabajo de campo consiste en la recogida de datos mediante
entrevistas individuales (presenciales o telefdnicas, segun lo establecido en el apartado 5 de
este PPT) en las que se despliega un cuestionario, tanto a usuarios como a familiares de
usuarios, para conocer su opinidn (valoracién e importancia) sobre el servicio recibido en los
diferentes centros de la AMAS o sobre la gestién de las quejas/sugerencias que ha
presentado.

Segun lo descrito, la muestra que se capturard en el trabajo de campo habra sido calculada
y presentada en la oferta por cada empresa, con referencia a los Universos que recoge el
apartado 6.2 en la tabla respectiva y teniendo en cuenta los margenes de error maximos
propuestos, ya que su calculo es objeto de valoracidn. En el caso del estudio sobre el
proceso de gestion de quejas y sugerencias, la muestra se calculara sobre los datos globales
de quejas/sugerencias y el estandar fijado en el apartado 6.3 del presente pliego. Con
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anterioridad al inicio definitivo de los trabajos de campo, se realizard un numero de
entrevistas piloto, para comprobar tanto el cuestionario (control de funcionamiento de
filtros e inconsistencias) como su adaptacién al grupo objetivo del estudio, validando
internamente la viabilidad de los instrumentos de recogida de datos.

La AMAS contara con un listado con el nombre y DNI de los encuestadores y con los nombres
y teléfonos de los supervisores de campo. Dicha informacion se facilitara a la AMAS en la
Fase Il del trabajo (apartado 14 de este PPT). Cualquier cambio en los encuestadores o
supervisores debera ser comunicado por escrito al Director de los trabajos de la AMAS.

8.1. CALENDARIO Y HORARIO DE TRABAJO DE CAMPO

Con caracter previo a la realizacidén de las encuestas, la empresa adjudicataria presentara la
programacion detallada de los Trabajos de campo, para conocimiento, supervision y
aprobacién de la AMAS.

Las encuestas, tanto presenciales como telefdnicas, se realizaran en dia laborable, de lunes a
viernes.

Para las encuestas presenciales, el horario de realizacién de las mismas serd el siguiente:

e en Residencias de Mayores sera de 11 a 18 horas.

o en Centros de Mayores de 10 a 20 horas.

e En Centros Ocupacionales de 10 a 13 horas.

e en Comedores Sociales de 11 a 16 horas.

En todos los casos se debera respetar la hora de la comida y descanso de cada centro,

evitando cualquier interrupcién a los usuarios, de acuerdo a las indicaciones recibidas en el
centro.

Para la realizacion de las encuestas telefénicas el horario sera de 9 a 21 horas, adaptandose
en algunos casos al horario concertado previamente con el familiar.
8.2. ACTITUD DE LOS ENCUESTADORES Y SUPERVISORES DE CAMPO

Los encuestadores y supervisores de campo deberan centrar su atencién, de forma
prioritaria, en la labor que tienen encomendada en cada momento.
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El personal encuestador portara su DNI y la Carta de acreditacién de la AMAS para presentar
en los Centros a los que, previamente, les serd comunicado desde la Coordinacién de
Calidad, Comunicacion y Formacion de la AMAS, el dia y hora de realizacién de la encuesta
en cada centro y el nombre y apellidos de los encuestadores que se desplazaran. Los
encuestadores dispondran de los nombres de los profesionales de enlace de los centros que
les orientardn a su llegada a los mismos.

En relacion con el desarrollo de las encuestas telefénicas, la AMAS facilitard una lista de
teléfonos y personas de contacto, tanto de los Servicios Centrales de Agustin de Foxa 31,
como de cada Centro, para que los familiares que lo requieran, puedan verificar el encargo
efectuado a la empresa correspondiente.

Siempre deberad observarse un comportamiento correcto y un lenguaje adaptado al nivel
cultural y de comprension de los entrevistados. Se mantendra en todo momento una
interlocucién amable, paciente, sin suscitar urgencia o agresividad y transmitiendo que la
informacién que intentan recabar es de gran valor para la mejora de los servicios publicos.
En la sesion formativa se dardn instrucciones especificas en este sentido.

9. SUPERVISION DEL TRABAJO DE CAMPO, CONTROL DE CALIDAD Y
DEPURACION DE DATOS

Se estableceran los mecanismos necesarios de control para evaluar en todo momento la
evolucién y el buen término de los trabajos de campo. Para ello:

Es imprescindible ajustarse a las cuotas de muestreo que se faciliten a los encuestadores
para cada centro y tipo de encuesta, debiendo asegurar su alcance.

La empresa informara a la AMAS, en un plazo maximo de 24 horas, de las incidencias o
problemas que se produzcan en el trabajo de campo. Las soluciones se adoptaran de forma
conjunta cuando asi sea necesario.

Para que una encuesta sea considerada como valida, debera estar completamente
cumplimentada. La empresa adjudicataria debera realizar una depuracion de los datos
obtenidos para verificar las cantidades muestrales y las cuotas especificadas, asi como
corregir los posibles errores de grabacion y las inconsistencias detectadas en las entrevistas.
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Las entrevistas procesadas deberan haber sido supervisadas en, al menos, un porcentaje del
10% vy existir evidencia de tal supervisidn, que se incluira en los informes que se remitan a la
direccién de los trabajos.

El contratista elaborard un “informe sobre los resultados del trabajo de campo” de las
encuestas presenciales y de las encuestas telefénicas, que incluya las incidencias, la
supervision realizada y los trabajos efectuados en la fase de depuracién.

10. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION (Explotacién y analisis de datos)

10.1. BASES DE DATOS

Una vez concluidas las labores de trabajo de campo, se realizara la grabacion informatica de
los resultados de manera estdndar para su andlisis, siendo facilitada la base de datos de cada
tipo de estudio a la AMAS.

10.2. INDICADORES

Se procederd al calculo de los diferentes indicadores de Calidad descritos.

10.3. TABLAS

Se efectuara la explotacion de resultados mediante la construccién de tablas estadisticas.
Estas seran tratadas para su completa comprensién en el caso de que las tablas obtenidas de
las aplicaciones informdticas fueran de interpretacion compleja (titulos confusos,
encabezamientos de filas o columnas poco claros, etc.).

Todas las tablas que se utilicen para el analisis y realizacion del informe final, seran enviadas
en formato Excel a la AMAS, 15 dias después de la finalizacién del trabajo de campo.

a) Las caracteristicas de las tablas seran las siguientes:

En todas se incluirdn los valores absolutos, porcentajes horizontales y verticales, asi como
la media y desviacidn tipica, cuando proceda, y los correspondientes errores.

b) Las tablas previstas, al menos, son:
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- Distribucidn de la muestra respecto de cada una de las variables y tabla cruzada de las
mismas.

- Cifras totales y por variable de:
e Valoracion global del servicio y por centro.
e Dimensiones y atributos a mejorar.
e Dimensiones y atributos mas importantes.
e Percepcion global (global y por centro).
e Importancia por dimensiones y atributos. Global y por centro.
e Valoracién por dimensiones y atributos. Global y por centro.
e Puntos fuertes y débiles. Global y por centro (en coordenadas).
e |ICP por atributos. Total y por centro.
e |ICP global y global corregido. Total y por centro.

- Preguntas sobre aspectos particulares.

- Valoracion global, y por tipo de centro, de las variables analizadas en el estudio sobre la
gestion de quejas y sugerencias.

10.4. ANALISIS DE RESULTADOS

Con todos los datos anteriormente citados, se realizara un analisis detallado sobre los
valores obtenidos y sobre la evolucion de los diferentes elementos de la encuesta con
relacion a los resultados del aio anterior.

11. PRODUCTOS. INFORMES FINALES

OBJETO 1 DEL CONTRATO. ESTUDIOS DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS PRESTADOS.

Se elaborara un informe diferenciado por cada tipologia de centro y perfil de entrevistado
(total 7 informes). Estos informes, se estructurardn de la siguiente manera (valores
obtenidos y comparacién con los resultados obtenidos en la edicién anterior):
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e INTRODUCCION Y OBJETIVOS
e METODOLOGIA Y TRABAJO DE CAMPO

Planteamiento general y caracteristicas basicas de la encuesta

— Equipo de trabajo
0 Calendario y horario de trabajo

— Universo o poblacién total
— Tamafo y estratificacidon de la muestra

— Metodologia empleada en este trabajo
0 Resultados

Caracterizacion de la muestra

e VALORACION GLOBAL DE LOS CENTROS

— Andlisis global

— Andlisis por centro

e PERCEPCION DEL SERVICIO CON RESPECTO AL ANO ANTERIOR

— Analisis global

— Andlisis por centro

e ANALISIS DE LA VALORACION E IMPORTANCIA

Atributos y dimensiones de la calidad del servicio

— Dimensiones mas importantes

— Andlisis de la importancia de los atributos de la calidad del servicio

— Importancia media del conjunto de atributos

— Andlisis de la importancia media por atributo

— Analisis de la importancia media de los atributos agrupados en dimensiones

— Andlisis de la valoracion de los atributos de la calidad del servicio

16
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— Valoracion media del conjunto de atributos
— Analisis de la valoracion media por atributo

— Analisis de la valoraciéon media de los atributos agrupados en dimensiones

e ANALISIS CONJUNTO DE LA VALORACION E IMPORTANCIA. PUNTOS FUERTES Y
DEBILES DEL SERVICIO

— Andlisis global

— Analisis por centro
o (NDICES DE CALIDAD
— Indice de calidad percibida para cada atributo (ICP).

0 Analisis global

0 Analisis por centro
— Indice de calidad percibida global corregido (ICP)

0 Meétodo de cdlculo de la Importancia Ponderada
0 Resultados del cdlculo de la Importancia Ponderada
0 Indice de Calidad Percibida Global Corregido

0 Indice de Calidad Percibida por centro

e DIMENSIONES A MEJORAR DESDE LA PERSPECTIVA DEL USUARIO

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.oré;/csv
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— Analisis global

— Analisis por cada tipologia de centro y/o grupo de usuarios estudiado

e ASPECTOS PARTICULARES DEL SERVICIO
e CATEGORIZACION DE LOS USUARIOS

Finalmente, y como uno de los resultados destacados del trabajo, se clasificaran los usuarios
segun su grado de satisfaccion y se caracterizard cada grupo de acuerdo con las variables
mas representativas que los definan.
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Posteriormente, tras la entrega de resultados, podran solicitarse analisis adicionales con los
datos obtenidos.

OBJETO 2 DEL CONTRATO. ESTUDIO SOBRE LA SATISFACCION CON LA GESTION DE QUEJAS
Y SUGERENCIAS.

Se elaborara un INFORME CUATRIMESTRAL con la siguiente estructura:

e METODOLOGIA Y TRABAJO DE CAMPO

— Universo (N9 total de quejas/sugerencias del periodo de estudio)
— Tamafio y estratificacion de la muestra
— Caracterizacion de la muestra en funcion del tipo de centro y criticidad de las

guejas/sugerencias.

e ANALISIS DE LA VALORACION CON EL PROCESO DE GESTION DE
QUEJAS/SUGERENCIAS
— Analisis de la valoracion de los Atributos de la calidad
— Analisis de la valoracién global con el proceso de gestidn de quejas y sugerencias.

— Andlisis de la valoracién global por tipologia de centro con el proceso de gestion
de quejas y sugerencias.

— Valoracién media del conjunto de atributos.

— Analisis de la valoracién media por atributo.

e DIMENSIONES A MEJORAR DESDE LA PERSPECTIVA DEL
CIUDADANO/FAMILIAR/USUARIO QUE FORMULA LA QUEJA

e CATEGORIZACION DE LOS USUARIOS

Se elaborarda un INFORME FINAL ANUAL, en el que se globalicen todos los resultados
alcanzados, con la siguiente estructura:

e INTRODUCCION Y OBJETIVOS
e METODOLOGIA Y TRABAJO DE CAMPO

— Planteamiento general y caracteristicas basicas de la encuesta

— Equipo de trabajo
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— Universo (N2 total de quejas/sugerencias del periodo de estudio)

— Tamafio y estratificacion de la muestra

— Metodologia empleada en este trabajo

— Caracterizacién de la muestra en funcidn del tipo de centro y criticidad de las

guejas/sugerencias.

e ANALISIS DE LA VALORACION CON EL PROCESO DE GESTION DE
QUEJAS/SUGERENCIAS

— Analisis de la valoracion de los Atributos de la calidad
— Analisis de la valoracién global con el proceso de gestidn de quejas y sugerencias.

— Analisis de la valoracion global por tipologia de centro con el proceso de gestidon
de quejas y sugerencias.

— Valoracion media del conjunto de atributos.
— Analisis de la valoracién media por atributo.

e DIMENSIONES A MEJORAR DESDE LA PERSPECTIVA DEL
CIUDADANO/FAMILIAR/USUARIO QUE FORMULA LA QUEJA

e ASPECTOS PARTICULARES DEL SERVICIO

e CATEGORIZACION DE LOS USUARIOS

Mensualmente se remitirdn las tablas con los resultados de las encuestas telefdnicas
realizadas en ese periodo (quejas cerradas en el mes anterior).

Posteriormente, tras la entrega de resultados, podran solicitarse analisis adicionales con los
datos obtenidos.

12. PRESENTACION DE LOS TRABAJOS

Se entregara un informe global por cada tipologia de entrevistados —usuarios o familiares- (7
tipologias, 7 estudios diferenciados en los estudios de satisfaccion con el servicio prestado y
1 tipo en el estudio de satisfaccidon con el proceso de gestion de quejas y sugerencias): 2
copias en formato papel, 2 copias en soporte informatico (word y pdf) y dos copias a modo
de Resumen Ejecutivo.
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Asimismo, se preparara una presentacion en POWERPOINT por cada tipo de estudio, para
dar a conocer los resultados al equipo Directivo de la AMAS, que sera expuesta por la
Direccion del estudio a la finalizacién del trabajo.

Una vez terminados los trabajos, se entregara a la AMAS el conjunto de los archivos de
descarga de datos de acuerdo al método empleado.

También se entregaran las Bases de datos en formato Excel y los archivos de las tablas con
los graficos usados en cada informe de resultados. Estos, tanto en formato PDF como en
formato Word/Excel.

El plazo de presentacion de los informes globales de las encuestas de satisfacciéon con el
servicio prestado serd el 15 de julio de 2018 y para el estudio anual sobre el proceso de
gestion de las quejas y reclamaciones el 15 de diciembre de 2018.

13. MEDIOS HUMANOS

13.1. Equipo técnico

El equipo técnico que se encargard de la direccidon y coordinacion de los diferentes trabajos
estard integrado como minimo por:

- Direccion y responsable final de los trabajos

e Un Titulado Superior o Grado Universitario en el area de las ciencias matematicas,
ciencias sociales o en investigacidon y técnicas de mercado, con experiencia minima
de cinco afos en trabajos centrados en la medicidon de la satisfaccion del servicio
recibido por los clientes/usuarios.

- 2 Especialistas técnicos

e Titulado Superior o Grado Universitario en ciencias matematicas, ciencias sociales o
ingenierias, con experiencia minima de tres anos en estadistica aplicada a las Ciencias
Sociales o a la investigacion de la satisfaccion de usuarios/clientes.

e Titulado Superior o Grado Universitario en titulaciones centradas en la investigacion
de mercados o ciencias sociales, con tres afios de experiencia en estudios de
mercado o analisis de la calidad de servicios.
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Todos los profesionales citados deberan pertenecer a la plantilla de la empresa con, al
menos, dos afios de antigliedad y deberan haber trabajado en al menos dos proyectos
conjuntamente. Este equipo técnico con sus profesionales se mantendra durante toda la
vigencia del contrato, salvo excepciones debidamente justificadas.

13.2. Equipo de campo y Formacidn de los equipos

e Se requerird 1 Jefe de Equipo, diplomado, grado o licenciado universitario, con
experiencia minima de tres afios en la tarea de supervisién de los trabajos de campo
en estudios de satisfaccion.

Este profesional debera pertenecer a la plantilla de la empresa con, al menos, dos afos de
antigliedad y deberan haber trabajado en al menos dos proyectos comunes con los
profesionales del equipo técnico.

La empresa adjudicataria pondra a disposicion del presente contrato el nUmero suficiente de
encuestadores, tanto en las encuestas presenciales como en las telefénicas, que garanticen
el desarrollo del trabajo de campo en los tiempos establecidos en el presente Pliego de
Prescripciones Técnicas. El nimero minimo de encuestadores para el desarrollo de las
encuestas presenciales, en base al volumen y a la experiencia previa de la AMAS en estos
estudios, se establece en 15.

Todo el personal de campo serd instruido previamente sobre la metodologia de su trabajo,
habilidades para hacer entrevistas, uso de instrumental tecnolédgico, método de recogida de
datos, etc. Ademas, recibiran una formacion basica de, al menos 3 horas, por parte de la
empresa adjudicataria al nivel minimo sobre requisitos éticos y aspectos de confidencialidad.

La empresa adjudicataria presentara al director de los trabajos, previo al despliegue del
trabajo de campo, los criterios con los que selecciona el personal que realizara el trabajo de
campo.

Personal de la AMAS dara un breafing durante el periodo de formacidn para tratar sobre las
especificidades de la poblacién a entrevistar, tanto de usuarios como familiares y otras
caracteristicas de la organizacion de los centros de la AMAS.

El adjudicatario procederd a la sustitucién e inclusién de jornadas o dias de trabajo de
encuestadores ante eventuales incidencias que puedan ocasionar pérdida de muestra, de
modo que se mantenga el tamafio muestral fijado.
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14. PLAN DE TRABAJO Y CRONOGRAMA

14.1. OBIJETO 1. ESTUDIOS DE SATISFACCION CON EL SERVICIO.
El desarrollo de los trabajos se regira por las siguientes Fases:

FASE I. INICIO: Presentacion del Plan de trabajo: La empresa adjudicataria debera presentar

una memoria en la que indique:

- En virtud de los datos definitivos sobre el universo objeto de investigacidn que
proporcionard la AMAS y de la oferta presentada por la empresa, se definira el plan de
muestreo real en el que explicitara los criterios de seleccion de los casos para garantizar
la mayor representatividad en cada tipologia de centro y en el global de todos ellos. En
la definicién del plan de muestreo ofertado se acreditara las condiciones de suficiencia
(tamafio de la muestra) y representatividad (tipo de muestreo que asegure las
condiciones de equi-probabilidad e independencia), margenes de error y cuestionarios
definitivos con el acuerdo sobre las preguntas abiertas correspondientes a temas de
interés anual, (cldusulas 6.1 y 6.2 contenidas en este pliego).

- La metodologia concreta de andlisis de los datos y las técnicas estadisticas a utilizar.

- El modelo concreto, prestaciones y descripcion de la plataforma para la realizacion y
grabacidon de las encuestas telefénicas que pondra a disposicion de los trabajos del
presente contrato.

- Elcronograma con las fechas concretas de ejecucidn de las distintas fases del trabajo.

El Plan se enviara a la AMAS en el plazo maximo de 15 dias desde la formalizacion del
contrato.

FASE Il. PREPARACION DE LOS TRABAJOS DE CAMPO Y FORMACION DEL PERSONAL: En
esta fase se realizaran las siguientes tareas: seleccion del personal de campo, formacion y
acreditacion del personal, confeccion del manual de instrucciones para el personal. Briefing
del proyecto al personal de campo. Programacién de la aplicacion informatica del CATI,
pilotaje previo, depuracion de las variables (Cldusulas 8 y 13.2. contenidas en este pliego).

Esta fase durard un maximo de 15 dias, y se cerrard con la entrega de los Manuales/
instrucciones de campo, los procedimientos que se propone aplicar para garantizar el
cumplimiento de las cuotas y la carga de cuestionarios en servidores.
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Se entregara al AMAS en materia de personal, una memoria sobre los criterios de seleccién
y una relacién de los entrevistadores y supervisores, asi como una declaracidn responsable
sobre la realizacién de la formacién basica sobre confidencialidad. En este plazo se aportara
el plan especifico del trabajo de campo y cronograma de realizacion de las encuestas en cada
centro, asi como el nombre y apellidos de los encuestadores con el fin de coordinar los
trabajos con cada uno de los centros.

FASE Ill. DESARROLLO DE LOS TRABAJOS DE CAMPO: En esta fase se realizaran las
siguientes tareas: Realizacion de las encuestas presenciales y telefdnicas, codificacion de los
datos recogidos y control de calidad. (Cldusulas, 8 y 9 contenidas en este pliego). Esta fase
durard un maximo de seis semanas, cerrandose con la entrega de las primeras tablas en
bruto y los indicadores ICP globales por tipo de Centro. Las tablas que se utilicen para el
analisis y realizacion del informe seran enviadas en formato Excel 15 dias después de la
finalizacidn del trabajo de campo.

Ademas, el contratista elaborara un “informe sobre resultados del trabajo de campo” una
vez concluidas las encuestas presenciales y telefonicas, que incluya las incidencias, la
supervisién realizada, y los trabajos efectuados en la fase de depuracién.

FASE IV. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION E INFORMES FINALES. En esta fase se
realizaran las siguientes tareas: Explotacién y Andlisis de los datos, elaboracion de tablas y
graficos y elaboracidn y remision del informe de resultados. (Cldusulas 10, 11y 12. De estos
pliegos).

La fase de tratamiento de la informacién durard como maximo ocho semanas y se cerrara
con la entrega de los siete informes finales y las presentaciones en formato Power-point. Los
documentos aportados requeriran la conformidad del Coordinador de Calidad,
Comunicacién y Formaciéon de la AMAS.

A la conclusién de los trabajos se realizard una presentacion de los resultados al equipo
directivo de la AMAS.

El cronograma orientativo de las distintas fases del proyecto seria el siguiente:
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I MES Il MES Il MES | IVMES | V MES | VI MES

ETAPAS-TAREAS BASICAS

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

DIRECCION PROYECTO Y
CONSULTORIA

DISENO Y MUESTRA

PREPARACION DEL TRABAJO DE
CAMPO

TRABAJO DE CAMPO

TRATAMIENTO Y ANALISIS
DE LA INFORMACION

14.2. OBJETO 2 DEL CONTRATO. ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL PROCESO DE
GESTION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.

El Plan de Trabajo, con caracter general, se regira por las siguientes Fases:

FASE I. INICIO: Presentacion del Plan de trabajo: La empresa adjudicataria deberd presentar

una memoria en la que indique:

- Envirtud de |la oferta presentada por la empresa, se definird el plan de muestreo real en
el que explicitara los criterios de seleccion de los casos para garantizar la mayor
representatividad.

- La metodologia concreta de analisis de los datos y las técnicas estadisticas a utilizar.
Revisidn de los cuestionarios.

- El modelo concreto, prestaciones y descripcion de la plataforma para la realizacion y
grabacidon de las encuestas telefénicas que pondra a disposicion de los trabajos del
presente contrato.

- Elcronograma con las fechas concretas de ejecucion de las distintas fases del trabajo.

FASE Il. PREPARACION DE LOS TRABAJOS DE CAMPO Y FORMACION DEL PERSONAL: En
esta fase se realizaran las siguientes tareas: seleccion del personal de campo, formacién y
acreditacion del personal, confeccion del manual de instrucciones para el personal. Briefing
del proyecto al personal de campo. Programaciéon de la aplicacion informatica del CATI,
pilotaje previo, depuracion de las variables. (Cldusulas 8 y 13.2. contenidas en este pliego).
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Esta fase durard un maximo de 15 dias, y se cerrard con la entrega de los Manuales/
instrucciones de campo, los procedimientos que se propone aplicar para garantizar el
cumplimiento de las cuotas y la carga del cuestionario en el servidor.

Se entregard al AMAS en materia de personal una declaracién responsable sobre la
realizacion de la formacidn basica sobre confidencialidad. En este plazo se aportara el plan
especifico del trabajo de campo y cronograma de realizacion de las encuestas.

FASE Ill. DESARROLLO DE LOS TRABAJOS DE CAMPO: En esta fase se realizaran las
siguientes tareas: Realizacién de las encuestas telefénicas, codificacion de los datos
recogidos y control de calidad. (Cldusulas, 8 y 9 contenidas en este pliego). Esta fase serd
continua durante el afio. La AMAS entregara al inicio de cada mes el listado de las quejas
cerradas durante el mes anterior (quejas respondidas al ciudadano) y la empresa
adjudicataria realizard mensualmente las encuestas necesarias para cumplir el porcentaje
minimo establecido (Cldusula 6.3 del presente pliego) o el descrito en la oferta, en su caso,
entregando las tablas que se utilicen para el andlisis junto con la explotacidn y analisis de los
datos, 15 dias después de concluir el trabajo de campo de cada mes.

Ademas, el contratista elaborard un “informe cuatrimestral” sobre resultados del trabajo de
campo”, que incluya las incidencias, la supervisién realizada, y los trabajos efectuados en la

fase de depuracién.

FASE IV. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION E INFORMES FINALES: En esta fase se
realizaran las siguientes tareas: Explotacion y analisis de los datos, elaboracidn de tablas y
graficos, elaboracion de los informes cuatrimestrales de resultados y del informe global final
de resultados. Envio a la AMAS de los informes de resultados (Cldusulas 10, 11 y 12.
contenidas en estos pliegos). Esta fase se extenderd durante todo el ejercicio, cerrandose
con la presentacion del informe anual de resultados y la presentacién de resultados al
equipo directivo de la AMAS, en la Ultima quincena del mes de diciembre.

El cronograma orientativo de las distintas fases del proyecto seria el siguiente:

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

DIRECCION PROYECTO
Y CONSULTORIA

DISENO Y PLAN

TRABAJO DE CAMPO

TRATAMIENTO 1%
ANALISIS
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15.

OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA Y PROTECCION DE DATOS

La empresa que resulte adjudicataria para la ejecucion del presente contrato debera cumplir

estrictamente las siguientes obligaciones:

Cumplir las instrucciones, directrices y observaciones que se le formulen directamente
desde la Coordinacién de Calidad, Comunicacion y Formacién de la AMAS, sin
apartarse del contenido del presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

Disponer de los medios suficientes, tanto personales, técnicos como materiales, para
la prestacion de los servicios requeridos en el presente pliego.

Los técnicos destinados a efectuar cada uno de los servicios descritos, seran
profesionales con la cualificacién y formacidn suficiente y necesaria para la prestacién
de los servicios especificados en este pliego.

Cumplir las disposiciones legales vigentes en materia de seguridad social, salud laboral
y seguridad e higiene ambiental, necesarias para el ejercicio del presente contrato.

No utilizar el nombre de la AMAS en sus relaciones con terceras personas, ni siquiera a
efectos de facturacién de proveedores o cualquier otra que pueda tener con personas
a su servicio, siendo directamente responsable de las obligaciones que contraiga.

Seran por cuenta del adjudicatario todos los gastos derivados del cumplimiento del
contrato, ya sean generales, financieros, seguros, de transporte, honorarios del
personal a su cargo, incluidos licencias, anuncios, tasas y todo tipo de impuestos, asi
como los que puedan originarse o modificarse durante el plazo de vigencia del
contrato.

También correra a cargo de la empresa adjudicataria el material necesario para llevar a
cabo los diferentes trabajos y operaciones objeto de esta contratacion.

La empresa adjudicataria y todas las personas que a través de ella se relacionan con el

presente trabajo quedan sujetas al secreto en lo que respecta a toda la informacion que

conozcan con motivo de la realizacidn de las encuestas y del trabajo con la documentacién

de la Agencia Madrilefia de Atencidn Social.

De acuerdo con lo expresado en el articulo 12 de la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de

diciembre, de Proteccidon de Datos de Caracter Personal, no serd considerado comunicacién

ni cesion de datos el acceso por la empresa adjudicataria a los datos de caracter personal

gue le seran proporcionados por la AMAS, ya que dicho acceso, y el correspondiente

tratamiento, es necesario para realizar la prestacion del servicio contratado.
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Es por ello que, a todos los efectos de normativa de proteccién de datos, el contratista
adjudicatario del servicio serd considerado como “encargado del tratamiento” de los datos
de los usuarios y familiares que se le entreguen. A estos efectos, el encargado del
tratamiento recibira una relacién, en soporte digital Excel, en el que constara el nombre y el
teléfono de las personas entrevistables y el nombre del usuario correspondiente y, de
acuerdo con ello, se establece expresamente que la empresa Unicamente tratara los datos
que reciba, conforme a las instrucciones de la AMAS, realizando las entrevistas en la forma
pactada, tratando los resultados de las entrevistas siempre disociados de los datos
personales, y devolviendo a la AMAS los datos personales recibidos al finalizar el trabajo
concreto para el que los recibid, al igual que cualquier soporte o documento en que conste
algln dato de cardcter personal objeto del tratamiento, sin que pueda conservarlos ni
aplicarlos ni utilizarlos con fin distinto al que figura en lo pactado entre las partes, ni los
comunicara, ni siquiera para su conservacion, a otras personas.

La empresa se compromete a adoptar e implementar las medidas de seguridad a que se
refiere el articulo 9 de la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos
de caracter personal, y, en particular, las correspondientes al nivel bdsico, medio o alto que
correspondan a los datos y ficheros objeto de este documento, establecidas en el Titulo VIII
del Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre.

Quienes intervengan en cualquier fase del tratamiento de los datos de caracter personal,
estan obligados al secreto profesional respecto de los mismos y al deber de guardarlo,
obligaciones que subsistirdan aun después de finalizar sus relaciones con la empresa
contratista, que se compromete explicitamente a formar e informar a su personal en las
obligaciones que les corresponden.

No se permite al contratista la subcontratacion de todo o parte del contenido del contrato.

Se prohibe incorporar los datos a sistemas o soportes distintos de los que se le hayan
entregado, (por escrito, telemdaticamente, grabacion de imagenes, o cualquier otra). En el
caso de que se le permita, los soportes de destino deben cumplir las mismas medidas de
seguridad que los ficheros de origen.

16. DIRECCION, COORDINACION E INSPECCION DEL SERVICIO

La direccion de los trabajos (Director de los Trabajos) corresponde al Coordinador/a de
Calidad, Comunicacion y Formacion de la AMAS cuya funcién de direccion se debe hacer
valer, Unica y exclusivamente, con el Responsable de la empresa adjudicataria designado a
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tal efecto, siendo obligatorio para éste, cumplir los requerimientos que el Director de los
Trabajos le dirija en virtud del poder de direccidn y supervision de los trabajos que ostenta.
Las instrucciones dadas por el Director de los trabajos, serdn genéricas, puesto que las
especificas de la prestacion del servicio corresponden a la empresa adjudicataria.

En el momento de la formalizacion del contrato la empresa adjudicataria comunicara por
escrito el nombre y apellidos, fax y teléfono mévil disponible en horario de lunes a viernes
de 9:00 a 20:00 horas del Responsable de la empresa adjudicataria designado a tal efecto, a
efectos de la coordinacién y seguimiento de la ejecucion del mismo, siendo dicho
responsable, el Unico interlocutor con el personal que preste el servicio.

La Agencia Madrilefia de Atencion Social podra realizar, bien con sus equipos de
profesionales, o bien a través de empresas especializadas, sin necesidad de previo aviso, la
supervision, inspeccion y comprobacién del cumplimiento de las condiciones exigidas en el
presente pliego, y en general, el funcionamiento del servicio.

El Director de los Trabajos podra dirigir instrucciones al Responsable de la empresa
adjudicataria designado a tal efecto, siempre que no supongan modificaciones de las
prestaciones, ni se opongan a las disposiciones en vigor o a las cldusulas del presente Pliego
y demas documentos contractuales. Dichas instrucciones, seran genéricas, puesto que las
especificas de la prestacion del servicio corresponden a la empresa adjudicataria.

El Responsable de la empresa adjudicataria designado a tal efecto debera informar por
escrito a la Direccion de los trabajos de cualquier incidencia que surja en el transcurso de la
prestacion del servicio, en un plazo no superior a dos dias.

El Responsable de la empresa adjudicataria designado a tal efecto y el Director de los
Trabajos se reuniran a solicitud de cualquiera de las partes y en cualquier caso con cardacter
previo a la conformidad de los trabajos realizados para analizar las incidencias y proponer las
correcciones y/o las mejoras oportunas, debiendo levantar acta de dicha reunién.

Madrid, 15 de septiembre de 2017

COORDINADOR DE CALIDAD, COMUNICACION
Y FORMACIQN DE LA AGENCIA MADRU ENA DE ATENCION SOCIAL

Organizacion: COMUNIDAD DE MADRID
Huelladig.: decabb36de3c7b1d7cf7d0ae241420424f64a€78

Fdo.: Oscar Alvarez Lépez
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Anexo |

RESIDENCIA DE MAYORES

CENTRO DIRECCION TELEFONOS
ADOLFO SUAREZ C/Ravena, 18 61 322.05.00
o 28030-Madrid s
Centro de dia
ALCORCON Avda. de Pablo Iglesias, s/n
y ) 91 644.13.00
3 28922-Alcorcén
Centro de dia =
ARGANDA DEL REY Dehesa del Carrascal, s/n 28500- =
Y Arganda del Rey 91871.33.00 =
Centro de dia =
CISNEROS Avda. Ajalvir, 1 91880.02.11 ™
28806-Alcald de Henares 91880.00.15 &
- —
91 880.00.63 @g
f=d
COLMENAR VIEIO Avda. Remedios, 28 28770- 3K
Y Colmenar Viejo 91847.40.00 R
Centro de dia %g
DOCTOR GONZALEZ 2
Ctra. Colmenar, km. 13 >
’ 8(")
BUENO 28049- Madrid 91 734.63.00 gg
oz
a0
89
FRANCISCO DE VITORIA ¢/ Villamalea, 1 8_§
Y 28805-Alcala de Henares 91883.30.50 8%
Centro de dia ;lgé
. C/ Francisco Chico Mendes, 8 of
GASTON BAQUERO 28108-Alcobendas 91661.71.91 é §7
35
GE-:/AFE Avda. Juan Carlos |, 4 91682.42.47 %E
- ge
Centro de dia 28905-Getafe 91 683.37.79 %g
R
GOYA C/ Doctor Esquerdo, 26 8o
28028-Madrid 91276.10.00 %%
58
GRAN RESIDENCIA C/ General Ricardos, 177 91 462.58.00 3?
oo 28025-Madrid 2o
Centro de dia
LA PAZ C/ Doctor Esquerdo, 44
28007-Madrid 91 409.09.43
MANOTERAS o
C/ Ofia, 3
oo 28050-Madrid 91766.52.22
Centro de dia
C/ Victimas del Terrorismo, s/n
NAVALCARNERO 28600-Navalcarnero 91811.15.11
NUESTRA SENORA DEL
C/ Canto Blanco, 3
CARMEN 28049-Madrid 91 734.34.50
C/ Zuloaga, 2
PARLA 28980-Parla 91 698.51.61
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CENTRO DIRECCION TELEFONOS
REINA SOFIA Avda. Noroeste n29 91 637.40.12
Y i 28232-Las Rozas de Madrid e
Centro de dia
SAN FERNANDO DE
HENARES C/ Ventura de Argumosa, 4 28830- 91 674.62.00
y San Fernando de Henares
Centro de dia
., C/ Trévelez, s/n
SAN JOSE 28041-Madrid 91 317.54.67
SAN MARTIN DE C/ San Martin, 2
VALDEIGLESIAS 28680-San Martin de Valdeiglesias 91861.04.00
SANTIAGO RUSINOL Pza. Doctor Gonzélez Bueno, 16
Y 28300-Aranjuez 91891.14.40
Centro de dia
C/ Doctor Manuel Hidalgo Huerta,
TORRELAGUNA 12 91 843.00.25
28180-Torrelaguna
VALLECAS C/ Benjamin Palencia, 25 28038-
y Madrid 91 779.14.40
Centro de dia
VILLAVICIOSA DE ODON | Paseo Monte de la Villa, s/n Ctra.
y San Martin de Valdeiglesias, km. 91616.73.18
Centro de dia 11,200 28670-Villaviciosa de Odén
C/ General Ricardos, 177
VISTA ALEGRE 28025-Madrid 91 462.93.63
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CENTROS DE ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL

GRAVEMENTE AFECTADOS

CENTRO DIRECCION TELEFONOS
Avd. del Instituto s/n 91 871.69.11
ARGANDA 28500-Arganda del Rey 91 871.64.61
91 383.99.27
C/ Ofia, 1 91 383.89.62
DOS DE MAYO 28050-Madrid 91 383.97.11
91 383.83.93

C/ Vereda del Camuerzo, 2
GETAFE Sector Il 91 665.37.70

28905-Getafe

C/ La Masd, 40 91 739.87.00
MIRASIERRA 28034-Madrid 91 739.78.85
. C/ San Martin, 13 91 861.08.97
REINA SOFIA 28680-San Martin de Valdeiglesias 91 861.08.12

CENTROS OCUPACIONALES PARA PERSONAS CON DISCAPACIDAD
INTELECTUAL (LEVE-MODERADA)

CENTRO DIRECCION TELEFONOS

Avda. Rafael Finat, 48
ALUCHE 28044-Madrid 91 706.29.21
91 404.75.04

p Avda. Daroca, 60 (centralita)
ANGEL DE LA GUARDA 28017-Madrid 91 403.39.64
(Direccidn)

C/ Zaorejas, s/n - local 10 91747.33.11
BARAJAS 28042-Madrid 91 747.16.29
C/ General Ricardos, 177 91 466.62.11
CARABANCHEL 28025-Madrid 91 466.67.21

C/ Josefa Valcarcel, 1
CIUDAD LINEAL 28027-Madrid 91742.22.01
. 91 377.51.62
JUAN DE AUSTRIA gégzr;j:;asd‘;iréa’ 12 91377.51.59
91 377.51.61

. , C/ Pedro Patifio, 4

JUAN RAMON JIMENEZ 28914- Leganés 91 276.13.76
91 302.78.51
NAZARET /;;’ggb'_\ﬁ/‘l"';é’:izras' 1 91302.78.53
91 302.30.26
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CENTROS DE MAYORES

28032- Madrid

CENTRO DIRECCION TELEFONOS
. C/ Damas, 4
ALCALA DE HENARES 28801-Alcal de Henares 91 888.34.13
. Pza. Orense, s/n
ALCORCON 28924-Alcorcén 91 642.73.21
C/ Alonso Cano, 18 91451.44.76
ALONSO CANO 28003-Madrid 91451.44.78
C/ Alonso Heredia, 2 91 355.09.89
ALONSO HEREDIA 28028-Madrid 91 355.21.03
C/ Camarena, 181
ALUCHE 28047-Madrid 91 718.47.00
C/ Embajadores, 32 91 467.78.06
EMBAJADORES 28012-Madrid 91 467.81.23
FUENL,?/BRADA é\r/;:l:i.adi/l:s Naciones, s/n c/v 91 608.51.34
Centro de dia 28943-Fuenlabrada 91608.51.11
Avda. de Las Ciudades, 31 91 682.43.12
GETAFE | 28903-Getafe 91 681.94.57
LOS CARMENES
C/ Glorieta de los Carmenes, 2
y ) 28047-Madrid 91 276.16.00/01/02
Centro de dia
, Avda. de la Mancha, 33 91 686.14.44
LEGANES | 28912-Leganés 91 687.02.24
, Avda. del Mediterraneo, s/n 91 680.50.00
LEGANES I 28918-Leganés 91 680.51.26
. C/ Rio Jarama, s/n
MOSTOLES 28934 - Méstoles 91614.51.11
C/ Humanes, 27 91 699.01.12
PARLA 28981-Parla 91 699.72.71
C/ Coronados, 7
PINTO 28320-Pinto 91691.14.10
C/ Mercedes Arteaga, 18 91 472.74.02
PUENTE DE TOLEDO 28019-Madrid 91472.73.64
PUENTE DE VALLECAS C/ Arroyo del Olivar, 106 91 778.78.55
oo 28018-Madrid 91778.71.65
Centro de dia
DEPENDENCIAS DEL C/ Perelada, 1-3
ALTO DEL ARENAL 28038-Madrid 91303.58.99
REAL SITIO DE C/ Gobernador, 80
ARANJUEZ 28300- Aranjuez 91891.19.77
RICARDO DE LA VEGA C/ Padre Blanco c/v Ferrocarril, s/n 91 683.16.26
(GETAFE II) 28901-Getafe 91 683.16.56
C/ Sagasta,13 91 445.61.38
SAGASTA 28004- Madrid 91 445.63.90
SAN BLAS Avda. Guadalajara, 69 91313.59.30
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e Agencia Madrilena de Atencién Social

bkl CONSEJERIA
DE POLITICAS SOCIALES Y FAMILIA

Comunidad de Madrid

CENTRO DIRECCION TELEFONOS
DEPENDENCIAS DE C/ Alfacar, 30
HORTALEZA 28033-Madrid 91.382.10.39
SAN CRISTOBAL DE LOS | C/ Benimanet, 117 (bloque 568) 91 795.02.07
ANGELES 28021-Madrid 91 795.04.50
SAN F;RMIN Avda. San Fermin, 15 91792.12.62
Centro de dia 28041-Madrid
SAN LORENZO DE EL C/ Juan de Austria, 1
ESCORIAL 28200-San Lorenzo de El Escorial 91830.39.11
SAN SEBASTIAN DE LOS
REYES C/ Pilar, 6
, 91 652.26.10 =
y 28700-San Sebastian de los Reyes =
Centro de dia =
] C/ Carolinas, 33 91553.75.12 =
TETUAN 28039-Madrid 91 456.08.63 =
DEPENDENCIAS DE SAN | C/ Sanchez Preciados, 43 I
NICOLAS 28039-Madrid 91450.76.10 S
(o]
Sector Descubridores, 24 g%
) =)
TRES CANTOS 58760.Tres Cantos 91 803.82.27 g8
91 392.03.20 =]
£m
USERA %g;g”;j: d?ir:g“era' 33 91476.93.76 §§
91 476.90.93 =5
C/ Sierra Palomeras, 5 91 303.52.83 ga
VILLA DE VALLECAS 28031-Madrid 91 303.57.56 ég
DEPENDENCIAS DE C/ Benameji, 102 8§
ENTREVIAS 28018-Madrid 91785.89.73 §'§
Qo
C/ Morales Antufiano, 9 91 850.03.48 39
VILLALBA 28400-Villalba 91 849.19.78 2 2
1S
C/ Santa Joaquina Vedruna, s/n §§,
VILLAVERDE ALTO 58091-Madrid 91 798.16.60 %%
C/ Francisco del Pino, 32 8k
VILLAVERDE BAJO >8021-Madrid 91 798.13.51 53
. C/ Virgen de Aranzazu,28 91 358.08.02 29
7 s =
VIRGEN DE BEGONA 28034-Madrid 91 358.24.34 g%
SE
COMEDORES SOCIALES
CENTRO DIRECCION TELEFONOS
CALLE CANARIAS C/ Canarias, 5 91527.17.29
28045-Madrid
SOCIAL SANTA ISABEL | C/ Galileo, 14 91 447.92.92
28015-Madrid
SOCIAL PLAZA ELIPTICA | C/ San Filiberto, 2 91 469.59.98
28026 Madrid
COMEDOR DE C/ Trévelez, s/n
MAYORES SAN JOSE 28041-Madrid 91317.54.67
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